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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of: 1) service quality on brand image. 2) service quality on customer satisfaction. 

3) service quality on customer trust. 4) brand image on customer loyalty. 5) customer satisfaction on customer loyalty. 

6) customer trust on customer loyalty. Data was collected by questionnaires distributed online through social media. 

Respondents in this study are those who live in the DKI Jakarta Region, are 18-55 years old and have purchased Sensatia 

Botanicals products within the past year. This study uses SPSS version 25 and AMOS version 25 software to analyze 

data. The results of this study indicate that all hypotheses have a positive and significant effect. The results of this study 

indicate that service quality has a positive and significant effect on brand image, service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, service quality has a positive and significant effect on customer trust, brand 

image has a positive and significant effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive and significant effect 

on customer loyalty, and customer trust has a positive and significant effect on customer loyalty. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh: 1) service quality terhadap brand image. 2) service quality terhadap 

customer satisfaction. 3) service quality terhadap customer trust. 4) brand image terhadap customer loyalty. 5) customer 

satisfaction terhadap customer loyalty. 6) customer trust terhadap customer loyalty. Data diambil dengan kuesioner yang 

dibagikan secara online melalui media sosial. Responden pada penelitian ini adalah mereka yang yang berdomisili di  

Wilayah DKI Jakarta, berusia 18-55 tahun dan pernah melakukan pembelian produk Sensatia Botanicals dalam kurun 

waktu satu tahun terakhir. Penelitian ini menggunakan software SPSS versi 25 dan AMOS versi 25 untuk melakukan 

analisis data. Hasil dari penelitian ini menunjukkan seluruh hipotesis memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap brand image, 

service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, service quality memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust, brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty, customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty, dan customer 

trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

 

Kata Kunci: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, Customer Trust, Dan Customer Loyalty. 
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 PENDAHULUAN 

Kecantikan atau keindahan merupakan sesuatu yang menjadi kebutuhan setiap wanita. Tampilan yang 

menarik dapat diasosiakan dengan kata cantik pada wanita khususnya pada tampilan area wajah. 

Kecantikan merupakan kebutuhan dasar yang perlu dimiliki oleh wanita sebagai seorang feminis (Faza et 

al., 2022). Sebagian besar wanita yang ingin memiliki penampilan menarik membuat banyaknya brand 

kecantikan menciptakan produk yang bermacam-macam disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Hal 

tersebut karena kecantikan memiliki standar yang beragam sehingga setiap produk yang dipasarkan 

memiliki kegunaan yang berbeda satu sama lain. Saat ini, terdapat banyak merek ramah lingkungan yang 

mulai diminati oleh konsumen bersamaan dengan meningkatnya kesadaran konsumen terhadap merek 

ramah lingkungan (Krissanya et al., 2023). 

Sensatia Botanicals merupakan salah satu dari beberapa brand kecantikan ramah lingkungan yang 

ada di Indonesia. Perkembangan Sensatia Botanicals dibuktikan dengan bertambahnya sejumlah produk 

lebih dari 200 produk yang sudah terdaftar Halal di Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan lolos di Badan 

Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) serta memiliki sertifikasi GMP (Good Manufacturing Practice). 

Sensatia Botanicals memiliki 32 gerai di seluruh Indonesia sehingga bisa melayani dan mencakup 

konsumen yang lebih luas. 

Service quality merupakan penilaian jangka panjang yang diberikan oleh pelanggan terhadap suatu 

layanan berdasarkan evaluasi kognitif (Mbete & Tanamal, 2020). Selain itu, mengoptimalkan customer 

satisfaction akan membuat konsumen merasa layanan yang diberikan telah memenuhi harapannya. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang mempunyai pengaruh dalam penjualan 

perusahaan serta memengaruhi fondasi disetiap bisnis yang berhasil termasuk pada usaha eceran (Nguyen, 

2020). Dampak dari kepuasan pelanggan yaitu membuat pelanggan memiliki kesan positif terhadap suatu 

produk yang diberikan oleh perusahaan (Khairawati, 2019). 

Customer trust terhadap perusahaan merupakan fondasi yang dibangun untuk hubungan jangka 

panjang dan berperan menjaga komitmen pelanggan (Nora, 2019). Brand image atau citra merek adalah 

bentuk pandangan konsumen terhadap suatu merek sebagai gambaran dari perkumpulan merek yang berada 

di benak mereka (Azzahra & Fachira, 2022). Brand image yang kuat dapat membantu merek membedakan 

dirinya dari pesaing, membangun loyalitas pelanggan, dan meningkatkan penjualan. 

Pada studi yang sudah dijelaskan di atas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis customer 

loyalty dalam konteks pelanggan Sensatia Botanicals dengan mempertimbangkan satu faktor penting yaitu 

service quality, serta melibatkan variabel moderasi yaitu customer sarisfaction, brand image, dan customer 

trust. Meskipun terdapat beberapa peneltian yang menganalisis variabel-variabel ini secara tepisah, belum 

ada yang menggabungkan service quality, customer satisfaction, brand image, customer trust, dan customer 

loyalty pada pelanggan Sensatia Botanicals. Selain itu, perlu dikaji lebih dalam terkait loyalitas pelanggan 

agar penelitian yang yang dilakukan bisa digunakan untuk kebaruan penelitian. 

 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Service Quality 

Menurut Ramya (2019) kualitas layanan berasal dari dua kata dengan pengertian berbeda; 

“kualitas” dan “layanan”. Layanan merupakan sebuah aktivitas atau manfaat yang diberikan oleh satu pihak 
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 yaitu perusahaan kepada pihak lain yang menerima atau disebut dengan pelanggan tanpa sebuah wujud 

serta tidak menciptakan kepemilikan terhadap sesuatu. Sedangkan kualitas merupakan sebuah alat vital 

dalam menggapai ketepatan operasional dan perkembangan kinerja agar lebih baik. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan yaitu kesanggupan perusahaan barang atau jasa dalam menyediakan 

layanan untuk mencapai kepuasan pelanggan dengan cara efektif agar perusahaan tersebut memiliki kinerja 

yang terus meningkat dan lebih baik. Kualitas layanan merupakan hasil dari perbandingan antara 

kepentingan pelanggan dengan kepuasan yang diperoleh oleh pelanggan itu sendiri (Arlan & Idris, 2020). 

Layanan yang mencapai dalam memuaskan pelanggan memainkan peran penting dalam persaingan bisnis 

saat ini, serta menjadi strategi diferensiasi pada saat antar perusahaan memasarkan jenis produk yang sama 

(Mohamad Aras et al., 2023). Menurut Pasuraman et al., 1988 dalam penelitian  (Pham et al., 2019) 

indikator dalam mengukur service quality yaitu, tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan 

empathy. 

 

Brand Image 

Brand image merupakan kumpulan persepsi atau sebuah kesan yang diterima pelanggan terhadap 

suatu produk pada  merek tertentu (Barreda et al., 2020). Brand image dapat juga dikatakan sebagai sebuah 

konsep yang diciptakan oleh pelanggan atas alasan yang bersifat subjektif atau menggunakan emosi pribadi 

terhadap merek tertentu (Puspitasari, 2020). Brand image memiliki manfaat yang saling berkaitan dengan 

nama merek, karena adanya perbedaan nama merek melambangkan keunggulan merek yang unik dan 

berbeda dengan merek lain. Sehingga brand image dapat berpengaruh sebagaimana sebuah merek dapat 

dipersepsikan oleh pelanggan yang mencakup sikap, kualitas, dan kecintaan pelanggan atas suatu merek 

(Kim & Chao, 2019). Brand image yang positif  yaitu merek yang mampu memberikan nilai tambah untuk 

pelanggan, sedangkan brand image yang negatif secara perlahan akan berpengaruh pada minat pelanggan 

bahkan berpotensi memutuskan untuk tidak melakukan pembelian ulang (Savitri et al., 2021). Peran 

perusahaan sangat besar dalam menjalankan strategi bisnis yang tepat untuk menarik lebih banyak 

pelanggan. Menurut Hakim Muthi dan Utama (2023) indikator dalam mengukur brand image yaitu 

recognition, reputation, dan afinitas.  

 

Customer Satisfaction 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon emosional berupa perasaan senang atau kecewa 

yang timbul ketika seseorang membandingkan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspektasi yang terjadi 

dan sesuai harapannya (Rahayu et al., 2021). Adanya pelanggan yang secara konsisten menggunakan suatu 

produk dan menjadikan pelanggan tersebut menjadi loyal serta secara suka rela merekomendasikan produk 

kepada orang lain disebut sebagai kepuasan pelanggan (Ginting et al., 2023). Ketatnya persaingan di pasar 

memberikan perusahaan untuk berperan lebih berkomitmen pada setiap keinginan dan kebutuhan 

pelanggan, serta terus memastikan bahwa perusahaan sudah mencapai apa yang diharapkan pelanggan 

(Tumbelaka, 2022). Salah satu faktor penting dalam menentukan kesuksesan sebuah perusahaan dilihat dari 

besarnya tingkat kepuasan pelanggan dalam menggunakan suatu produk atau layanan yang dihasilkan dari 

perusahaan tersebut (Lim et al., 2021). Terdapat adanya korelasi kuat yang terjadi antara kepuasan 

pelanggan dengan niat beli berulang. Selain itu, kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam 

meningkatkan reputasi pasar dan berpengaruh pada loyalitas pelanggan (Al-Shorman et al., 2021). 
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 Terjadinya keterkaitan ini akan menghemat biaya promosi dan memberikan keuntungan kepada 

perusahaan.  

 

Customer Trust 

Customer trust merupakan suatu keadaan psikologis yang mencakup niat beli terhadap suatu barang 

atau jasa berdasarkan harapan positif yang berasal dari niat beli serta perilaku orang lain (Bozic Branko, 

2019). Kepercayaan juga merupakan sebuah keyakinan pelanggan bahwa perusahaan akan memiliki 

intergitas yang tinggi dan dapat diandalkan (Iglesias et al., 2024). Customer trust memiliki peran untuk 

meningkatkan interaksi antara perusahaan dengan pelanggan dan berfungsi untuk menjaga hubungan 

jangka panjang (Honora et al., 2023). Menurut (Honora et al., 2023) indikator dalam mengukur customer 

trust yaitu benevolence, ability, dan integrity. 

 

Customer Loyalty 

Loyalitas merupakan kegiatan pengambilan keputusan dengan melakukan pembelian suatu barang 

atau jasa yang dilakukan secara berulang dari waktu ke waktu dari perusahaan yang dipilih (Khairawati, 

2019). Loyalitas pelanggan  merupakan perilaku yang dilakukan oleh pelanggan dalam mempertahankan 

hubungan dengan suatu perusahaan melalui cara pembelian suatu produk atau jasa (Suhaily and Darmoyo, 

2019). Pelanggan yang memiliki loyalitas tidak rentan berpindah dari satu perusahaan ke perusahaan lain 

ketika adanya modifikasi harga dan terus merekomendasikan pelanggan potensial untuk menggunakan 

produk yang sama (Shankar & Jebarajakirthy, 2019). Membangun loyalitas pelanggan membutuhkan 

rencana yang matang serta membutuhkan waktu yang tidak singkat. Kebijakan-kebijakan yang diambil dan 

diterapkan kepada pelanggan harus tepat agar terjadinya proses pembelian secara berulang. Menurut (Naini 

et al., 2022) indikator dalam mengukur customer loyalty yaitu repeat purchase, retention, dan referrals. 

 

 

 
Gambar 1 Model Penelitian 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2025) 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini akan menggunakan penelitian dengan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan 

data menggunakan metode survei berupa kuisioner yang akan disebarkan kepada responden yang 

merupakan masyarakat Jakarta dengan karakteristik tertentu guna memebuhi tujuan penelitian. Metode 

yang digunakan adalah Non-Probability Sampling dengan teknik Purposive Sampling. Sampel yang 

digunakan pada penelitian ini adalah 255 responden yang dtentunkan berdasarkan perhitungan sebelumnya. 

Untuk menguji hipotesis, peneliti menggunakan model Structural Equation Model (SEM) melalui 

perangkat lunak AMOS. Dalam menguji validitas dan reliabilitas, peneliti menggunakan perangkat lunak 

IBM SPSS.  

 

 

HASIL PENELITIAN 

Uji Validitas dan Reabilitas 

Penelitian ini menghasilkan data sebanyak 265 sampel dengan sepuluh sampel yang dinyatakan 

gagal atau tidak bisa digunakan karena tidak memenuhi kriteria  responden, sehingga jumlah sampel yang 

dapat digunakan dan memenuhi kriteria adalah sebanyak 255 sampel. Penelitian dilakukan pada responden 

dengan rentang usia 18-55 tahun, dengan rentang usia terbanyak yaitu 18-25 tahun dengan jumlah 135 

responden. Pada kategori pekerjaan responden didominasi oleh para pekerja dengan jumlah sebanyak 173 

responden. Karakteristik responden berdasarkan penghasilan, mayoritas responden pada penelitian ini 

memiliki kisaran penghasilan Rp. 1.000.000,00 - Rp. 5.000.000,00 dengan jumlah sebanyak 123 responden. 

Pada kategori pendidikan terakhir didominasi responden dengan yang memiliki pendidikan terakhir pada 

jenjang S1/S2/S3 dengan total 108 responden.  

Uji validitas dilakukan sebagai metode untuk mengukur seberapa baik sebuah instrumen dinilai. Average 

Variance Extracted (AVE) digunakan untuk mengukur validitas konvergen. Nilai AVE harus minimal 0,4. 

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan First Order Construct dengan nilai  cronbach's 

alpha >0,6. Berikut merupakan hasil perhitungan dari uji validitas dan reabilitas pada penelitian ini: 

 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator 
Factor Loading 

Keterangan 
1 2 3 

Service 

Quality 

SQ1 0,702   Valid 

SQ6 0,698   Valid 

SQ5 0,561   Valid 

SQ12 0,551   Valid 

SQ2 0,547   Valid 

SQ7  0,744  Valid 

SQ3  0,726  Valid 

SQ4  0,600  Valid 

SQ11  0,497  Valid 

SQ9   0,742 Valid 

SQ10   0,600 Valid 
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Brand 

Image 

BI4 0,708   Valid 

BI8 0,687   Valid 

BI1 0,528   Valid 

BI7 0,449   Valid 

BI6  -0,748  Valid 

BI2  -0,735  Valid 

BI9  -0,586  Valid 

Customer 

Satisfaction 

CS3 0,815   Valid 

CS7 0,703   Valid 

CS9 0,593   Valid 

CS6  0,762  Valid 

CS5  0,643  Valid 

CS10  ,0639  Valid 

CS8   0,722 Valid 

CS1   0,722 Valid 

Customer 

Trust 

CT1 0,801   Valid 

CT8 0,689   Valid 

CT2 0,625   Valid 

CT3 0,427   Valid 

CT9  0,840  Valid 

CT4  0,728  Valid 

Customer 

Loyalty 

CL2 0,791   Valid 

CL6 0,700   Valid 

CL9 0,631   Valid 

CL1 0,434   Valid 

CL4  0,805  Valid 

CL7  0,605  Valid 

CL3  0,541  Valid 

CL8  0,516  Valid 

CL5  0,847  Valid 

       Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

Service Quality 0,824 Reliabel 

Brand Image 0,604 Reliabel 

Customer Satisfaction 0,694 Reliabel 

Customer Trust 0,672 Reliabel 

Customer Loyalty 0,636 Reliabel 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 

(2025) 

 

  

Uji Kesesuaian Model  

Uji kesesuaian model pada penelitian ini menggunakan Confirmatory Faktor Analysis (CFA yang 

merupakan bagian dari SEM (structural equation modelling) yang memiliki fungsi untuk menguji 
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 bagaimana variabel-variabel terukur baik dalam menggambarkan suatu bilangan pada suatu faktor, di mana 

di dalam CFA hal itu dinamakan konstrak yaitu variabel yang tidak terukur yang membutuhkan variabel 

terukur untuk dapat menggambarkan konstrak tersebut. Adapun peneliti menggunakan first order 

confirmatory factor analysis.  

 
Gambar 2 Full Model SEM AMOS 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

 
Gambar 3 Fit Model SEM AMOS 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2025) 
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Tabel 3 Hasil Fitted Model SEM AMOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan tabel 3 di atas, dapat diketahui Chi-Square sebesar 1,202, GFI sebesar 0,953, RMSEA 

sebesar 0.000, RMSR sebesar 0.005, AGFI sebesar 0.937, TLI sebesar 0,1014, dan CFI sebesar 0.1,000. 

Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh hasil dari pengujian ini memiliki nilai yang baik dan model 

penelitian ini dinyatakan fitted.  

 

Tabel 1 Hasil Uji Hipotesis 

H 
Variabel 

Bebas 

Variabel 

Terikat 

C.R. 

(t-

value) 

P 

Standargized 

Regression 

Weight 

Hasil 

Uji 

Hipotesis 

H1 Service quality Brand image 8,833 *** 0,973 Diterima 

H2 Service quality 
Customer 

satisfaction 
6,316 *** 0,930 Diterima 

H3 Service quality Customer trust 5,754 *** 0,997 Diterima 

H4 Brand image Customer loyalty 8,833 *** 0,154 Diterima 

H5 Customer trust Customer loyalty 8,833 *** 0,373 Diterima 

H6 
Customer 

satisfaction 
Customer loyalty 8,833 *** 0,370 Diterima 

          Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Pembahasan 

Pengaruh Service quality terhadap Brand image 

         Pada penelitian ini variabel service quality terhadap brand image memiliki nilai standardized 

regression weights sebesar 0,973 dan C.R. (Critical Ratio) sebesar 8,833 yang berarti lebih besar dari 1,96, 

maka service quality pada pengguna Sensatia Botanicals di Wilayah DKI Jakarta berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap brand image. Hasil dari penelitian ini seseuai dengan peneltian yang dilakukan oleh 

(Dam & Dam, 2021) dan (Christanto & Santoso, 2022) yang menunjukkan bahwa service quality memiliki 

hubungan yang positif dan signifikan terhadap brand image. 

 

Indeks Cut off Value Hasil Evaluasi Model 

P ≥ 0,05 0,068 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1,202 Fitted 

GFI ≥ 0,9 0,953 Fitted 

RMSR ≤ 0,05 0,026 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0,000 Fitted 

AGFI ≥ 0,9 0,937 Fitted 

TLI ≥ 0,9 1,014 Fitted 

CFI ≥ 0,9 1,000 Fitted 
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 Pengaruh Service quality terhadap Customer satisfaction 

Pada penelitian ini variabel service quality terhadap customer satisfaction memiliki nilai 

standardized regression weights sebesar 0,930 dan C.R. (Critical Ratio) sebesar 6,316 yang berarti lebih 

besar dari 1,96, maka service quality pada pengguna Sensatia botanicals di Wilayah DKI Jakarta 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil dari penelitian ini seseuai dengan 

peneltian yang dilakukan oleh Christanto & Santoso, (2022) dan Nguyen, (2020) yang menunjukkan bahwa 

service quality memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

 

Pengaruh Service quality dan Customer trust 

        Pada penelitian ini variabel service quality terhadap customer trust  memiliki nilai 

standardized regression weights sebesar 0,997 dan C.R. (Critical Ratio) sebesar 5,754 yang berarti lebih 

besar dari 1,96, maka service quality pada pengguna Sensatia Botanicals di Wilayah DKI Jakarta 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust. Hasil dari penelitian ini seseuai dengan 

peneltian yang dilakukan oleh Anandya, (2021) dan Albarq, (2023) yang menunjukkan bahwa service 

quality memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap customer trust. 

 

Pengaruh Brand image dan Customer loyalty 

 Pada penelitian ini variabel  brand image  terhadap customer loyalty  memiliki nilai standardized 

regression weights sebesar 0,154 dan C.R. (Critical Ratio) sebesar 8,833 yang berarti lebih besar dari 1,96, 

maka brand image pada pengguna Sensatia Botanicals di Wilayah DKI Jakarta berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Hasil dari penelitian ini seseuai dengan peneltian yang dilakukan oleh 

Sinaga & Robi’ah, (2024) dan Cuong & Khoi, (2019) yang menunjukkan bahwa brand image memiliki 

hubungan yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

 

Pengaruh Customer satisfaction dan Customer loyalty 

Pada penelitian ini variabel  brand image  terhadap customer loyalty  memiliki nilai standardized 

regression weights sebesar 0,370 dan C.R. (Critical Ratio) sebesar 8,833 yang berarti lebih besar dari 1,96, 

maka customer satisfaction pada pengguna Sensatia Botanicals di Wilayah DKI Jakarta berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty. Hasil dari penelitian ini seseuai dengan peneltian yang dilakukan 

oleh Hayati et al., (2020) dan Albarq, (2023)yang menunjukkan bahwa customer satisfaction memiliki 

hubungan yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

 

Pengaruh Customer trust dan Customer loyalty 

Pada penelitian ini variabel customer trust terhadap customer loyalty  memiliki nilai standardized 

regression weights sebesar 0,373 dan C.R. (Critical Ratio) sebesar 8,833 yang berarti lebih besar dari 1,96, 

maka customer trust pada pengguna Sensatia Botanicals di Wilayah DKI Jakarta berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Hasil dari penelitian ini seseuai dengan peneltian yang dilakukan oleh 

Iglesias et al., (2024) dan Fauzi Nasution et al., (2022) yang menunjukkan bahwa customer satisfaction 

memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap customer trust. 
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 KESIMPULAN 

Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, menyoroti pentingnya untuk memberikan layanana 

secara maksimal dengan harapan mendapatkan citra positif dari konsumen khususnya terkait service quality 

yang terbukti memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap brand image. Selain itu, memelihara 

dan memperhatikan citra merek yang positif, khususnya pada variabel brand image yang terbukti memiliki 

pengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Pada variabel service quality yang 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction adalah pentingnya untuk 

memberikan layanana secara maksimal kepada pelanggan, guna memberikan rasa puas yang pelanggan 

rasakan. Selain itu, terdapat variabel customer satisfaction yang menunjukkan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini perlu disadari bahwa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

terhadap suatu merek, dapat membentuk pelanggan yang loyal. Pada variabel service quality yang 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust membuktikan bahwa dengan 

memaksimalkan layanan yang diberikan oleh merek terhadap konsumen, maka akan membentuk rasa 

kepercayaan terhadap merek. Selain itu, customer trust juga memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty. Hal ini membuktikan bahwa konsumen yang sudah percaya terhadap merek, 

mereka akan loyal terhadap merek tersebut. perusahaan dapat memperkuat program loyalitas pelanggan 

dengan memberikan diskon atau pengadaan member guna menciptakan keberlanjutan serta memberikan 

pengalaman pelanggan yang baik melalu layanan yang diberikan dengan produk yang berkualitas tinggi. 
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